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Пандемия, санкции, специальная военная операция радикально изменили российскую экономику. Ком-
паниям пришлось работать в условиях ограничений и даже приостановки деятельности на длительный пери-
од, падения спроса на внутренних и глобальных рынках, невозможности получить оборудование или сырье, 
а также вынужденной ускоренной цифровизации всех элементов ведения бизнеса. Создание и внедрение 
на предприятиях единого пространства обмена оперативной информацией за счет общего доступа к базе 
будет способствовать обновлению данных и поможет выстроить надежное взаимодействие с клиентами 
и контрагентами. Статья посвящена изучению теоретических и практических аспектов по внедрению ин-
формационных систем. В работе раскрываются элементы CRM-системы, позволяющей значительно по-
высить эффективность функционала организации на основании оценки экономической эффективности 
от внедрения в информационный процесс автоматизированной системы. Особо подчеркнуты перспективы 
применения программных пакетов, которые приведут к положительным изменениям в бизнесе. Подробно 
описываются все этапы по внедрению проекта, а также приводятся результаты оценки экономического эф-
фекта от реализации проекта. В результате были предложены практические рекомендации по реализации 
проекта «1С:CRM ПРОФ» и проведен расчет показателей целесообразности его внедрения.
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The pandemic, sanctions, and a special military operation have radically changed the Russian economy. Com-
panies had to work under conditions of restrictions and even suspension of activities for a long period, falling de-
mand in domestic and global markets, inability to obtain equipment or raw materials, as well as forced accelerated 
digitalization of all elements of doing business. The creation and implementation of a single operational information 
exchange space at enterprises through shared access to the database will contribute to updating data and help build 
reliable interaction with customers and counterparties. The article is devoted to the study of theoretical and practical 
aspects of the implementation of information systems. The paper reveals the elements of a CRM system that allows 
to significantly increase the effectiveness of the organization’s functionality based on the assessment of economic ef-
ficiency from the introduction of an automated system into the information process. The prospects of using software 
packages that will lead to positive changes in business are emphasized. All stages of the project implementation are 
described in detail, as well as the results of the assessment of the economic effect of the project implementation. As 
a result, practical recommendations were proposed for the implementation of the «1C:CRM PROF» project and the 
calculation of indicators of the feasibility of its implementation was carried out.
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Автоматизация бизнес-процессов в со-
временной организации является основным 
фактором повышения финансовой эффек-
тивности функционирования компании, 
способствует сокращению сроков проведе-
ния рутинных операций и сведению ошибок 
к минимуму. Очевидно, что в условиях стре-
мительно растущих объемов информации 
прежние методы в виде ручного заполнения 
таблиц или составления рукописных от-
четов не просто выглядят архаично, но су-
щественно понижают производительность 
и качество труда [1].

На рынке IT-технологий существует мно-
жество программных продуктов, которые 
упрощают организационные, технические, 
производственные процессы в организациях 
в соответствии со спецификой деятельности 

и их потребностями. В нашей статье пойдет 
речь о выборе и внедрении CRM-системы, по-
зволяющей автоматизировать взаимодействие 
с клиентами, вести учет, контроль, формиро-
вать стратегию продаж и бизнеса в целом.

Клиент попадает в базу с момента пер-
вого обращения. Исходные данные о нем 
пополняются, актуализируются и накапли-
ваются в течение всего жизненного цикла. 
Все первоначальные изменения по клиен-
там фиксируются, все пользователи рабо-
тают с актуальной информацией. Система 
позволяет снизить количество ошибок, обу-
словленных человеческим фактором в про-
цессе многократного ввода одной и той же 
информации, а также зарегистрировать все 
взаимодействия с клиентами и вести исто-
рии их общения.
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Цель исследования заключается в  пред-
ложении практических рекомендаций по  
реализации проекта «1С:CRM ПРОФ» и  
оценке целесообразности его внедрения 
путем расчета показателей экономиче-
ской эффективности.

Материалы и методы исследования
Теоретико-методологическую базу ис-

следования составили научные публика-
ции, раскрывающие особенности внедре-
ния современных программных продуктов 
как инструментов повышения финансовой 
эффективности деятельности российских 
компаний. 

Информационной базой послужили 
официальные данные финансовой и стати-
стической отчетности за 2022 г. При про-
ведении исследования в рамках системного 
подхода использовались методы общенауч-
ного теоретического исследования: изложе-
ние, синтез, научное наблюдение, описание, 
а также применялись такие методы анализа, 
как сравнительный, структурный, коэффи-
циентный и др.

Результаты исследования  
и их обсуждение

Автоматизация систем управления вза-
имоотношениями в организации позволяет 
повысить эффективность производства, 
сократить текущие затраты, а также сни-
зить участие сотрудников в выполняемых 
операциях. К одним из наиболее перспек-
тивных инструментов повышения качества 
функционирования организаций относит-
ся CRM-система (Customer Relationship 
Management), представляющая собой кон-
цепцию и бизнес-стратегию, главной отли-
чительной чертой которой является «кли-
ентоориентированный» подход. 

В настоящее время российский рынок 
CRM-систем адаптируется к сложившим-
ся обстоятельствам, ввиду чего предлагает 
различные методы разработки и внедрения. 
«1С:CRM ПРОФ» редакция 3.0  – предна-

строенная CRM-система с широкой функ-
циональностью улучшения управленческих 
процессов компании, а также интеграции 
с учетными системами фирмы 1С. 

С финансовой точки зрения для того, 
чтобы предприятие могло использовать 
CRM эффективно, перед внедрением необ-
ходимо просчитать экономический эффект 
от использования этого решения. В каче-
стве показателя эффективности внедрения 
«1С:CRM ПРОФ 3.0» рассмотрим ожидае-
мый годовой экономический эффект, кото-
рый определяется по формуле 
	 Э = Эр – Кп,	  (1)
где Эр – годовая экономия;

Кп – затраты на внедрение, включая сто-
имость программного продукта [2].

Годовая экономия Эр рассчитывается 
по формуле 
 	 Эр = (Р1 – Р2) + ΔРп,	  (2)
где Р1 и Р2  – эксплуатационные расхо-
ды соответственно до и после внедрения 
программы; 

ΔРп  – экономия от повышения эффек-
тивности труда сотрудников [2].

Для определения капитальных затрат при-
ведем расчеты стоимости программного обе-
спечения и услуг по внедрению в табл. 1 и 2. 

Под внедрением понимается комплекс 
работ по вводу в эксплуатацию системы, 
и в нашем случае их оказание будет прово-
дить сторонняя организация. 

Произведем расчет экономии за счет по-
вышения эффективности труда в результате 
сокращения рабочего времени сотрудников 
с применением программы по формуле 
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где Fj  – время, которое планировалось со-
трудником для выполнения работы j-вида 
до внедрения программы (час) [3].

Таблица 1 
 Стоимость программного обеспечения 

Наименование Цена, руб. Кол-во, шт. Стоимость, 
руб.

1С:Предприятие 8. CRM ПРОФ. Электронная поставка 25000 1 25000
1С:CRM ПРОФ. Клиентская лицензия на 5 рабочих 
мест. Электронная поставка 8500 4 34000

1С:Предприятие 8 ПРОФ. Клиентская лицензия на 5 
рабочих мест. Электронная поставка 21600 1 21600

1С:Предприятие 8.3. Сервер МИНИ на 5 подключений. 
Электронная поставка 14400 1 14400

Итого 95000
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Таблица 2 
Стоимость услуг по внедрению

Наименование услуги Цена, 
руб.

Кол-во
 шт., час 

Стоимость, 
руб.

Установка ПО 1С на сервер и рабочие места, активация лицен-
зий, настройка СУБД 1950 4 7800

Настройка функционала 1С:CRM для организации сегментации 
клиентов. Разработка инструкции для пользователей 1950 20 39000

Доработка шаблона одного вложенного файла для организации 
сегментации клиентов 1950 5 9750

Настройка интеграции данных 1950 1 1950
Настройка интеграции с сервисом Unisender 1950 1 1950
Загрузка данных по клиентской базе из файла Excel установлен-
ного образца (формат файла предоставляет Исполнитель, Заказ-
чик предоставляет данные в требуемом формате) 

1950 2 3900

Обучение пользователей – 1 час, подготовка обучения – 1 час 1950 2 3900
Настройка параметров программы. Ввод списка пользователей. 
Настройка прав доступа типовыми способами. 1950 2 3900

Ввод в эксплуатацию. Дистанционные консультации в первые 
два дня работы 1950 2 3900

ИТС Отраслевой 1 категории на 12 месяцев по схеме 8+4 за при-
обретение программного обеспечения «1С:CRM» 9200 1 9200

Итого 85250

Таблица 3 
Расчет повышения эффективности труда 

Вид работ До автоматизации, 
мин Fj

Экономия времени, 
мин. с внедрением
«1С:CRM ПРОФ»

Повышение эффективности 
труда Рi (в %) с внедрением

«1С:CRM ПРОФ»
Ввод информации 30 10 50
Проведение расчетов 40 20 100
Подготовка и печать 
отчетов 60 30 100

Анализ данных 60 20 50

В табл. 3 представим расчет повышения 
эффективности труда с учетом возникшей 
экономии рабочего времени ввиду автома-
тизации представленных видов работ.

Экономию, связанную с повышением 
эффективности труда сотрудников ΔР, опре-
делим по формуле
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где Zп – расходы на оплату труда сотрудников.
Рассчитаем расходы на содержание со-

трудника, исходя из того, что средний оклад 
составляет 37000 руб.

Zп = 1 * 37000 * (1 + 30,2 % / 100) * 12 =  
= 578088 руб.

При этом процент отчислений на страхо-
вые взносы определен как называемый ос-
новной тариф, который в совокупности ра-
вен 30 % (без учета взносов на травматизм). 
Тарифы взносов по травматизму и профза-
болеваниям устанавливает Федеральный 
закон от 22.12.2005 № 179-ФЗ. В зависи-
мости от класса профессионального риска 
они составляют от 0,2 до 8,5 % [4].

Годовая экономия будет равна эконо-
мии, связанной с повышением эффектив-
ности труда: ΔP = 578088 * 3 = 1734264 руб.

Стоимость программы с учетом внедре-
ния составила 180250 руб.

В итоге получаем следующую ожидае-
мую экономическую эффективность:

Э = 1734264 – 180250 = 1554014 руб.
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Таблица 4 
Планирование производительности труда  

с учетом внедрения программы «1С:CRM ПРОФ»

Показатели До внедрения 
программы «1С:CRM»

После внедрения
программы «1С:CRM»

Среднечасовая выработка 166,7 500
Количество единиц выпущенной продукции 1000 1000
Количество затраченного времени, ч 6 2
Количество сотрудников 1 1
Производительность труда 166,7 500
Коэффициент производительности труда, в % – 199,94

При расчете экономическая эффектив-
ность от внедрения программного средства 
получилась значительной, за счет сокраще-
ния времени на выполнение работ и, как след-
ствие, повышения эффективности труда.

По результатам расчета экономической 
эффективности внедрения средства автома-
тизации можно сделать вывод, что это вы-
годно как в средней, так и в долгосрочной 
перспективе. Внедрение средств автомати-
зации приводит к тому, что задачи выпол-
няются быстрее, а сотрудники могут об-
рабатывать такие же объемы информации, 
но за более короткое время.

Если годовую экономию от внедрения 
программы «1С:CRM ПРОФ» определить 
как денежный поток, полученный в резуль-
тате реализации проекта, можно рассчитать 
финансовые показатели оценки эффектив-
ности проекта от внедрения программы 
«1С:CRM ПРОФ».

Ставку дисконтирования примем рав-
ной средней доходности гособлигаций  – 
10,97 % (по данным Банка России) [5].

Чистая приведенная стоимость 
(NPV) = (1554014 / (1 + 0,1097)) – 180250 = 

= 1252020 руб.
Так как результат NPV положительный, 

то проект внедрения программы «1С:CRM 
ПРОФ» можно принять.

Индекс рентабельности 
(PI) = (1252020 / 180250) + 1 = 7,95.
Так как PI > 1, следовательно, проект 

от внедрения программы «1С:CRM ПРОФ» 
считается привлекательным.

Внутреннюю норму доходности (IRR) 
рассчитаем с использованием финансовой 
функции ВСД программы калькуляции 
электронных таблиц Excel, получим 13,2 %.

Срок окупаемости проекта (РР) соста-
вит 0,13 года, или 47,45 ≈ 48 дней.

РР = 180250 / (1554014 / (1 + 0,1097)) =  
= 0,13 года ≈ 48 дней.

Таким образом, полученные результаты 
свидетельствуют об эффективности реа-
лизации проекта от внедрения программы 
«1С:CRM ПРОФ».

Эффект времени и производительности 
труда за счет более быстрого исполнения со-
трудниками своих функций играют опреде-
ляющую роль в финансово-хозяйственной 
деятельности организаций. Производитель-
ность труда – один из базовых показателей 
эффективности работы отдельного сотруд-
ника и всего персонала организации и явля-
ется главным при оценке успешности фи-
нансовой деятельности организации Анализ 
этого показателя помогает выявить ресурсы 
для увеличения финансовой эффективно-
сти организации, сэкономить время работы 
сотрудников и переориентировать на вы-
полнение других работ, а также устранить 
факторы, мешающие достижению высоких 
результатов. 

Рассчитаем производительность тру-
да одного сотрудника и результаты сведем 
в табл. 4.

Расчет коэффициента производительно-
сти труда: 
Кп.т. = (500 – 166,7) : 166,7 * 100 % = 199,94 %.

Таким образом, после внедрения про-
граммы «1С:CRM» выработка увеличи-
вается на 199,94 %, а соответственно, по-
вышается результативность деятельности 
организации и ее сотрудников. 

Как правило, повышение производи-
тельности труда как одной из главных задач 
финансового управления организации воз-
можно в первую очередь за счет улучшения 
условий труда путем автоматизации отдель-
ных процессов. Это приводит к экономии 
рабочего времени, либо за счет сокраще-
ния численности работников, а соответ-
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ственно, и расходов на оплату труда, либо 
на перераспределение сотрудников на дру-
гие виды работ.

Заключение
Таким образом, CRM-система позволит 

автоматизировать финансово-хозяйствен-
ный процесс организаций, а также оптими-
зировать и улучшить качество их работы. 
Клиент попадает в базу с момента первого 
обращения. Информация о клиенте попол-
няется, актуализируется и накапливается. 
Все изменения информации по клиентам 
фиксируются, все пользователи работают 
с актуальной информацией. Система позво-
ляет снизить количество ошибок, обуслов-
ленных человеческим фактором в процессе 
многократного ввода одной и той же инфор-
мации, а также зарегистрировать все взаи-
модействия с клиентами и вести истории 
общения с каждым клиентом.

 В целом внедрение информационной 
системы позволит:

−  повысить эффективность взаимодей-
ствия с клиентами и контрагентами;

−  повышение эффективности контро-
ля деятельности;

−  улучшение качества информирова-
ния клиентов;

− снижение влияния человеческого фак-
тора, а также риска искажения или утра-
ты информации.
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